م6۱۵۵ز 5 610 مصصماصا 0و زونه مان 


لب 2 ,2 ٩0‏ ,12 ,۲۷۵۱ ۰0۵6۴ [1۵)0۹6۵//:)اظ 


1556 )001106(: 2538-72 189۲): 2251-44 1656270۴ 6 


۲ ۱۵۵ متاطان۳ ۵۶ اما ما من امن 5۵۲۷۱6۵ ۵۲ ۲/۵۵۲ عط) مصتادعتامع1۳۲ 
کل ۸۱۵ ۳۵۲۲0۱۲۵۵۵۱۵۵ ])دمرصصا مااعصصرمن 0صه ۱۷۲۵۵6۲ مصهکا من 0ععوه ممتای‌د]عتاد 


۸102 ۲ 

جدمم, آتمصرع ۵ 100۲1۱419ع2] مرمع :اتمحصط موی رطع ۵۶ بواتدته نصا رعمصمتم6 ممتامصتم کم صرح مع10۳/160 اً معتوم و تماوه]۷( 
1( ۲۹۱۱۵۵111 13۵2۵ 0مصصحطم]۷ 

:۵1 (0۲) ۸۱ عصنل‌صمووعجرمن) مصعا رصقتطع1 یمقتطع؟ ۵۶ هتمهبنصتا بصمتاه‌اوتمتصکه مناطابظ و عمووع]۳۵ اصهاوزووض۸ 
حمم.1تهصرع ۵ ۲۵7۵21۷1110 

۵ 20«مصحطم]1۷ 

۰ ,60120 ۲ رصهتطاع 1 ۵۲ باتوهننا رععصمتمگ صمتاقصصماص مه مع0ع۱/« م16 اه مووع]۳:0 اصهاوزووظ۸ 

0تصحط(00 ۸ ت0طه۷ 

جح معصمزهگ ۵۶ بوانعته۲ننا مق ,زوماممطمع۲. لمح ممصمتمگ ۵۶ بزطمموماتطط هه کصمصمع۱۷]2۵۵2 0۶ ۲۳۵16950۲ اصداولود۸ 
۰ ,۲60720 ,برعمامصطمع 1[ 


1 :۸۸0000۱۵0 1 :1560 1:6۷ 0 :1601۷50 
۵ 0 ۲۲۲۵۵۲ ما عصتاهع تاده 1۳۷ 2022(۰) ۱۷۲۰ ,تصه[00 ۵0 ک .۱۷ رصهل‌صقط؟ ویک ,۱۷۲ بذبتن تاتمعصصوط سم 1210001 صمتاعات) 
6 20۶ححص1 متتامحصصط نرق صرح ۱/۵061 مصقکا جم 0عقعه ممتامه)فتاه٩‏ "قتمونا وتهتماننز متاطابظ ۵۶ 1۵7۵ مطا جم اتلمتام0 
٩0608 ۱6۹62۲, 7 2)2(, 277-301. 001: 1022067/01 0‏ ممنهصملصا هصق ونهزطان .ونو مش 


(۰ 

۶ عماجم احتتانن-0610و اصه)تممرصصاً دمص طا ۵۲ موم میج ومزیه:110 متاطاناج رنیه100 :ممناع0 1۳0۵ 
06۷61۱0 منصصمجمعع لمح آهعبایتن فطع ما م۲ 1م)صمحصع)‌صن 2 ماج من روعتاع5۵61 20۷28660 
۷ عطا 16۲6256 مدع فممل)ن تافص متامانا عفعطا 0۶ وعموه مط) ۵۶ ممتام29]2و مظ 1 ۰ وعلامم0و 01 
۶ ۵04126010101ه عمط وم فاصمصممصصمی لهت)صماگصا فصه اصه)تمم‌صص1 فطل گم موم .فصمتای‌تافصا موعطا ۵0۶ 
6 1۳۷65108200 ۲0 ۷۷2۵ 020۲و وتطا ۵ عوممتاج ۰1۳6۵ ,9۵۳۷16۵5 ۵۶ اتلقتان مط ور میا پوتحعطانا متاطاتام 
۵90۵00۷۵ ما حصم بات تطفطاوصمهم مد وممز هو ومتنه/۱۱9 منامانام ۵ طاتلمیتن معط ۵۶ 1۳00261 
امین مطا عصتاهعتاوه ۱۷ :مه طمتهعوع۲ امین فطع ۵۶ ولهمع-اناه عمط روط م0 860ظ ,عتعمیا 1[ 
انا تامهم ۵۶ میهاه ممتامهفتاهه معط عصارلتاو زوعمد هو وهتطانا متامابام تطهطممصمهم ۵ 
۶ ممتامو ]هو ۵ ۱۵۷۵ معط ص ‏ باتاهتان ۰9۵۲۷1۵۵ ۵۴ ]1160 معط عصتمتصمامل 20 وعممیا فملعه:110 
۰ ۱۱0۲۵۲168 منامام تطفطمصمهه) 

0 0۵ 6085106760 و1 11 هه ۷6)م)ت)صدتان ود منهعوع1 ونطا ۵۶ طمجموم2 16 : وع0۵00۱0ظ۱۷۲۵)۳ 
ار ۱ 
مه وم1»ه:۱۱0 0مصمت)جمعه مط) صا 0مناماتفتل مه وععتقصممتامعتان 0۶300 5126 ع1مرصصهو فطا رقانامط0] 
000 1386 18010060 ۵01 ۲۵96270 فط 1 ,0مصناع۲ ۱۷۵۲۵ ومتتممممتاومتن ۵0۶ ناه مصصقو فطع 
عع فقط تن رعتلممممتاممتن م10 فطع وه ۵ مه ععتهممممتاممتو . )صمصصهمتنافعع 
فصح عمهمو حتهطنا مه رامتاصمی ممتاممگصا ر ومم1 ۵و قطان گم امهمرحصز. :فصمتقممصصتل 
۵0 ۱۳:6 ۵۶ ۷2110107 ۰۲۳86 .0مطامص مصتام‌صهه 0ع1ت02د مطا عم لمصتقاهاه ۳/28 ]1 .106210087 
ماه و۷۵8 مستقصممتاوهتن عطا گم تااصاهناه: م1 .عاومنه رها 0مصتگدم قه دعستمصممتادهتان 
هط عصتع0تعومی مه 81. مه 0ع)صنامصصح صرح فماطامته۷ طمعمعوع۲ اه ۲0۶ دما همه قممه‌طاممی زرط 
۵ 4و2 بانلمتان ۵16۵و ودطنا ۵۶ وماطمتنه۷ طا۵ه 10۲ اصمله‌تلهم قطامله فطا ۵۶ ملد عطا 
صرح )عهمحصا ممتامصصرملصا رامهم‌صا مم1 هو ۵۶ وماطهتنه۷ معط فط مضه وعصمتاه ۶ه طمتاع۹2101512 
5 کامه‌همم‌صرمی مضه فعاطاهتنه۷ ۵۶ باتلاطادتاه: فطا متلنافعع 2 فه 7. صقطا وعمحط ود صمتاقع10 اته:ط11 
بطه01 ۲۵۹62۲6۲ عط) لمح طم‌توعوع فطل ۶ [06مصه لهتامععصمی فط) صتقامن ما عع0عه ما .2000012016 
060۵ فطا مه ماطمتنه۷ تلدتن ۵۳۷168و مطا ۵۶ فصمتفجمصتل عمط فطا ۵۶ اععلله عطا )11۲5 
۰ ۱/۵8 ۱۱0۲2۲۷ عط طز۱ قععوت ۵۶ ممتامهوتامو 0۷6۲2 معط .1.6 بط‌تهعوع۲ فط) 0۶ ۷2۲12016 
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0 ۷/2۶ 81095صمصصل معط ۵۶ طموع ۵۶ ۱۷۵۵ م رفصمتاهانملهه «تقووعع۱6 مطا عصلوتا رصفط [" 
عص ۶ 620 ۵۲ ۱۵7۵ عمصقصصزمتون مطا مج راممصه ممتامحتفتاهه و مصقک 0۶ ۹۵۳۷1685 ما ۵ 02860 
۶ 1086کصمصصتل معط ,تناو اصموععم فط) ص .عمصممصمنمم ۸ظ۱ عصلوت 0مصتهاهاه ۵8 فممتقفصمصصتل 
1000۵۵ وچ صممتاهعم۱ مه ممهوو رانا مه ماجمع مهم تاقوا ۱۹۵۲۷1۵۵ 
6 ۱۱0۲۵۲۷ از ممتامهفتاهه موی ۵ ماصامتنه۷ )م046عصعوع0 فط طز عصمله ومامام7ه۷ 
فص جم فصمتقعصهمصت قطان 01 )ععه مطا عمتسامحعصه باظ ,وماماهتنه۷ طهتهعوع: فطا 0۲۵0 
۵ 1 ,اع۱00 و مصقک ما ۲۵۱2660 فممتاهانملهه عمط 4صه ممتامه]فتاهه عون 0۶ ماماهتیه۷ اصعصووع0 
فصح لقممتامصظ رملفهها ۵۶ واعبع1 معط ععمصه وه فقممم‌موجمه فطا ۵۶ صمتطه 0مصتصعاع 
موه و(ععصهمصومگتعم سما قمع طعنط) ممصهصوهم]هن 1۳۸ عصئوه رها رفص صرح ورماع2] اقطمت۳۸۵۷2 
۰ ۷۷۵8 ۲621076 

چا تطحطوصتدم ما ممتیه‌طانا منامام ۵۶ داصم‌جممرصمی انلمتان 56۳۷16۵ عطا 0۲ عصتاصه م1 :عفصنم‌صز۲ 
۹6۲۷1۵۵68 آمصمت۵۷۵ 0۶ نامع مطا 0۶ ادج و1 کممهمم‌مصمع ]1۳0026 ۹6۲۷1۵۵ عظ1 ,اصهم1گنطمزو 15 
0 660 ۱06 40 ومتیه:1۱0 متامانام 0ع1نتاد مطا ۵۶ وتم‌عفصهمه عمط عقط) مه فنطا رمم‌صهممنمم طعنط 
0 امومع فنص ۵۶ عمصمصمگته مصا بل‌هعافص صممممرصمی فنص ۵۶ ممصهصصزمون مط 1۳00۴0۷۵ 
۶ حنامع عطا 0۶ انهم ه و1 کممممم‌مومع متام 1۳101209 م1 ,م1 صمین مطا 2 0مصتماصتههه مه 
مه 1 ,1۳000۷60 و1 001]01۴88۵86۵ فا 1 24 هون سم[ 2 فقط 20 وعم1ه۵و لقممت۳2۵۷2 
عط ۷۵موصصا ما ۵۵0 ومتته:هان! متاماتام 0عت0باو م1 مصمتامه‌]فتلهه ما م29عمص1 صهمتتعله ۵ مفبتوه 
همع عمط ۵۶ تهم ود کصمجممصصمی ممتاه» م1 یهت مظ1 باممممم‌مم فنطا ۵ عمصقممگنهه 
هم 0۶ حمتاهامتمعاصاً مطا ما ,ع۵۲عو ممصقصمتتمن ما 2 فقط ماطهتنه۷ فتط1. .مرتامتع وعم86۳۷1 
۵۵65 ۱۵۷۵ ماصاهتنه۷ 20 ومصقصصمگنمم وصتفهععهصا عقطا 20و قطا 0اتامطه 1 رصتامتع 86۳۷168 
۶ ۵۵۵8615 106 10۲ ۱۵6655 و1 ۲1 .۹209]20009 وعوهع0ع0 [16۷۵ فلا وصلفهع0ع0 مضه عمتا۹2105]20 
۰ 1۱ 0۶ ۱۵021000 ما 0*۷تمرصطا ما تحت ما و1026 عتامانام تناو عطا 

عص ۵۶ اتازطحنععل مطا موعنصا رالح‌عصمع فتاه عطا ۶ وعصتعصن مطا راصهوهین نه تصمتفتمومن 
2 1 19 ۱۱0۳۵۲۷ عمط ۵۶ جمناهع۱0 0ص ممهوو عمط مه موم مه و۵۳۷16۵و صمتلقطمکصا ۵۶ 1۳00261 
0 ومتنهتطانا منامام ۵۶ تفن مطا ده ممتامهفتاهه تحعصمع م1 ,16۷۵۱ ماطهتلوعل ب«اع7 ۲۵۱2 
فصح فصعاا مععطا فطا ۶۵۲ ۵00و مهب 1۵۷۵ ممتامه] و2 عاطاه/12۷0 بمب املع و1 تطمطفصعده0 
۰ ۲۵۵6) مطا 10۶ 16۷۵1 065172016 2۸۵06721617 

۸۵ ,۱۷۲0۵061 مصهک ,مها عتامانظ بممتامه‌تفتاهو مصمامت ,هتم مم۵0 :6۲۱۷۵0۵۵8 
5( 
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پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع رسانی 


۰61 09://1۵05۵) دسترسی آزاد 


بررسی تًثیر کیفیت خدمات بر میزان رضایت کاربران کتابخانه‌های عمومی بر اساس مدل کانو و 
تحلیل عملکرد نآثیر نامتقارن 
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استناد: تقی پور, اکرم, اسمعیلی گیوی, محمدرضا, خندان, محمد, 2 عبدالحمید, مهدی. (۱۴۰۱). بررسی تأثیر کیفیت خدمات بر میزان 
رضایت کاربران کتابخانه‌های عمومی بر اساس مدل کانو و تحلیل عملکرد تأثیر نامتقارن. پژوهشنامه کتابداری و اطلاع رسانی, ۲(۱۲), 
۰۲۷۷-۰۱ 10.22067/1010501:2021.24204.0 :رو 


چکیده 


مقدمه: کتابخانه‌های عمومی را می‌توان یکی از مهم‌ترین کانون‌های فرهنگی اجتماعی جوامع مترقی بر شمرد که رضایت 
کاربران این نهادهای عمومی. می‌تواند بر مرجعیت این نهادها بیافزاید؛ یکی از مولفه‌ها مهم و اثرگذار بر رضایت کاربران 
کتابخانه‌های عمومیء کیفیت خدمات است. در امتداد موضوع پیش گفته. هدف پژوهش حاضر بررسی تأثیر کیفیت خدمات 
بر میزان رضایت کاربران کتابخانه‌های عمومی شهرستان قائمشهر از دیدگاه کاربران کتابخانه می‌باشد. 

روش‌شناسی: روش پژوهش توصیفی پیمایشی و ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامه کیفیت خدمات لیب کوآل و رضایتمندی 
کاربران استفاده شده است. در این پژوهش تعداد ۵ واحد کتابخانه مورد بررسی بوده که درنهایت ۲۰۰ پرسشنامه در این تعداد 
واحد نام برده پخش شد. جامعه آماری با استفاده از آزمون آماری و نیز فرمول تبدیل طیف لیکرت به مدل کانو و نیز فرمول‌های 
تأثیر عملکرد نامتقارن مورد تجزیه‌وتحلیل قرار گرفت. 

یافته‌ها: رتبه‌بندی مولفه‌های متفیر کیفیت خدمات کتابخانه‌های عمومی شهرستان قالمشهر معنادار است. مولفه تأثیر خدمات 
کتابخانه در رتبه اول و مولفه‌های مکان کتابخانه و کنترل اطلاعات در رتبه‌های بعدی قرار دارند و همچنین مژلفه تأثیر 
یاعد گرده خنمات انگیششی تا عملگرد بالات باه بلق کنترل اطاافات ند کروه حخسات تیش وداران سگرن 
بابین انتت مولفه‌های مکان کتابخانه جوه خروه خدمات عملکردی است. 

فتیجه: یافته‌های پژوهش به‌طور کلی حاکی از مطلوبیت تأثیر خدمات و کنترل اطلاعاتی است و فضا و مکان کتابخانه در 
سطح نسبتاً مطلوبی قرار دارد. رضایت عمومی از کیفیت کتابخانه‌های عمومی قائم‌شهر نسبتاً مطلوب است. سطح رضایت برای 
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سه مولفه خوب و برای سه مولفه در حد متوسط بود. 
واژه‌های کلیدی: کیفیت خدمات» رضایت کاربران» کتابخانه عمومیء مدل کانوء تحلیل عملکرد تأثیر نامتقارن 
مقدمه 

امروزه کتابخانه‌های عمومی از مهمترین کانون‌های فرهنگی. اجتماعی جوامع پیشرفته به‌شمار 
می‌روند که نقش زیربنایی در توسعه فرهنگی و اقتصادی جوامع برعهده دارند. فلسفه وجودی یک 
کتابخانه» خدمت‌رسانی به کاربرانش است. مفهوم کیفیت خدمات» ضمن محترم شمردن حق کاربران در 
ایاز رون تصش بات ان تفه خعه کوا رهم تیم کل کل کاون ان ری سای 
هستند که می‌توانند نسبت به کیفیت خدمات ارائه شده. قضاوت نمایند. برای براورده ساختن رضایت 
مشتربان و کاربران باید اولویت‌های آنها در بهره‌گیری از سازمان را شناسایی کرد. تا زمانی که مدیر یک 
سازمان از انتظارات و میزان رضایت مشتریان اصلی خود اطلاع نداشته باشد و از خواسته واقعی آنها مطلع 
نباشد. نمی‌تواند به‌طور مطلوبی به اداره آن سازمان بیردازد (غریب‌نواز و زمردیان»۱۳۹۰). از این‌روه 
تاو اکن فرضای مت ۶ فا وهای اضلی وم که موی ظن کازیرام تخیر کشت کوده تنس ند 
ترا کازتران ومقیرانم وهای اسای رارارکد کنن 

نارضایتی از خدمات کتابخانه‌های عمومی. سبب کاهش مراجعه به این کتابخانه‌ها شده و در نتیجه 
نقش فعال و حیاتی آنها را در حوزه‌های مختلف جامعه با موانع جدی مواجه می‌کند. به حاشیه رفتن 
کتابخانه‌های عمومی می‌تواند پیامدهای زیان‌باری خصوصاً برای حوزه فرهنگ به‌همراه داشته باشد. کاهش 
زاس اند مطالعه در جامعهه کاهش ات لت اما تکار کتان کتایخانه‌های عمومی وله این 
مهاب اند بای یقت مات میس یی ات که و این راهن مش بای مود 
ارزیابی قرار می‌گیرد. یکی از این وجوه آن است که کیفیت خدمات اندازه و جهت مغایرت بین ادراک 
مشتری از خدمت و انتظارهای اوست (حسنی و فیضیء ۱۳۹۱). کاربران آنجه را که انتظار دارند به‌دست 
بیاورند را با آنچه که واقعاً در مرحله پس از فرایند خدمات دریافت می‌کنند مقایسه می‌نمایند» آنها با در 
بظر رفن ایتک تگونه با تطریزهتشوهات وا نج ان رام ویر عفره کشت وا قفاوت 
یز کتت فاگ عارسا کشک محصول مار امطه تشگا نگ وا رهبا ای تخال اه یه هه 
وابسته‌اند. اما واقعاً مساوی هم نیستند در حالی که رضایت نتیجه معاملات افراد است» کیفیت خدمات 
عقیده عمومی در خصوص توفیق پا عدم توفیق نسبی یک سازمان در ارائه خدمات است. به عبارت دیگر 
کی سا که ماس موی فا ممی ای ما اب در ال که رصانت کرک 
واکتفن احسانسی کوتاه‌مدت به تجربه یک خدمت ویثه انبت. یکی از نگرانن‌های در ال رشه سازمان‌های 
خذماتی در سراسر هنیا کیفیت ارائه خدمات و رضایت مشتریانهان است (طالقانی» ۱۳9۶ 

کتابخانه‌ها و مراکز اطلاعاتی خدمات متنوعی را به کاربران ارائه می‌دهند. لازمه توسعه این خدمات. 


ارزیابی آنهاست. سنجش میزان رضایت مشتریان از خدمات کتابخانه‌ها یکی از راه‌های معمول ارزیابی 


تاره ما۱۳ توت اف «گیفیت رات پر مان رضایت کارران بر ۲۸۱ 


تخومات در کتارهانه‌ها و مراک اطلاعاش اس پراش مدل لایب‌کوال کتاتانه‌هاسراک اطلاغانن دارای 
سه نوع خدمات هستند؛ (۱) تأثیر خدمات یا جنبه‌های مربوط به کیفیت خدمات نیروی انسانی کتابخانه‌ها 
و مراکز اطلاع‌رسانیء (۲) کنترل اطلاعات شامل امکانات و تسهیلات کتابخانه برای فراهم‌آوری و 
ترفن تین کردی اطااعاتی و۳ فضا و شکان کتایخانه با خییه‌های روط یه کیفارت فصو بان کوتشانه. 

مسأله پژوهش حاضر مطابق مطالب پیش گفته. بازگرداندن مرجعیت کتابخانه‌های عمومی به‌عنوان 
یکی از مهمترین کانون‌های فرهنگی اجتماعی از طریق افزایش رضایت کاربران است. در جهت افزایش 
ریت کار را رابود اف این کیقیت خعماترنر یه کده اس کا با تیه یل روش راهکاهای 
غملیاتی‌تز ارائه شون در این رهگذره از رویکره عملکرد تأفیر تامتقارن بهره گرفته شده است: 

توضیح اینکه بررسی و تحلیل عملکرد از عواملی است که درجه نزدیکی عملکرد کتابخانه‌ها به 
اهدافشان را نشان می‌دهد و باعث می‌شود تا این مراکز شیوه‌ای منطقی در راستای رسیدن به اهداف 
خود برگزینند. در تحلیل و بررسی عملکرد توجه به کیفیت عملکرد خدمات ارائه شده. اهمیت بسیار 
زیادی دارد. هر چه کیفیت ارائه شده توسط مسئولین متناسب با خواسته‌های مشتریان جامه عمل 
پوشانیده شود این مرکز موفق‌تر عمل نموده است (آذره خسروانی؛ و جلالی» ۱۳۹۲). 

روبکرد تجزیه‌وتحلیل عملکرد تأثیر نامتقارن ؛ نشان می‌دهد کدام‌یک از ویژگی‌های کتابخانه با 
بهره‌گیری و اقتباس از رویکردی که دلالت بر وجود یک رابطه نامتقارن میان رضایت نهایی کاربر و 
عملکرد ویژگی‌ها دارد. باید بهبود یابد. عملکرد وبژگی‌ها در دو گروه عملکرد بالا و عملکرد پایین قرار 
ی یرنه که ده عیل خی لوصف م رسد اس یه بای اناد بط شمان آیسه: 
هی نش انم ها تاه اتابا یکشم مان لاب کر سل رضابت 
میرم که و فحلیل امش میلگ ۵ مق فا مت دفیت کتابشانه‌های ,موی ام سر 
شود همراه با این کار وضعیت هر یک از ابعاد و ویژگی‌های لایب کوآل و میزان رضایتمندی مراجعان در 
کتابخانه عمومی شهرستان قائمشهر تعیین خواهد شد و نیز سهم هر یک از ابعاد و ویژگی‌های لایب‌کوآل 
در رضایتمندی مراجعان کتابخانه عمومی شهرستان قائمشهر مشخص می‌شود. همچنین با توجه به 
مطالب بیان شده در این پژوهش محققان به‌دنبال پاسخ به این سوال هستند که ایا کیفیت خدمات بر 
میزان رضایت کاربران کتابخانه‌های عمومی بر اساس مدل کانو تأثیر معناداری دارد؟ 


هدف پژوهش 
هدف اصلی پژوهش حاضر. بررسی چگونگی و میزان اثرگذاری کیفیت خدمات بر میزان رضایت 


(همن۵۸) ولو ولمم ععصفصصم] و۲ امعمرصا متام روم .1 


۲ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع رسانی» دانشگاه فردوسی مشهد دوره ۰۱۲ شماره ۲ ۰سال ۱۴۰۱ 


* بررسی وضعیت کیفیت خدمات کتابخانه‌های عمومی قائمشهر؛ 


*_تعیین تأثیر «کیفیت خدمات» بر میزان رضایت کاربران کتابخانه‌های عمومی قائمشهر. 


مدل‌های اندازه‌گیری رضایت مشتری و کیفیت خدمات 

چهار مدل اندازه‌گیری رضایت مشتری شامل مدل کانو» مدل فورنل " مدل اسکمپر" و مدل 
سروکوآل* می‌باشد که در اين پژوهش از مدل رضایت مشتری کانو استفاده شده و در این بخش به 
توضیح این مدل پرداخته می‌شود. 
مدل رضایت مشتری کانو 

مدل رضایت مشتری کانو, یکی از ابزارهای اندازه‌گیری کیفیت است که خواسته‌های مشتربان را 
براساس تأثیر خواسته‌ها در رضایت و خشنودی آنان» طبقه‌بندی می‌کند. تحلیل کانو کمک می‌کند تا برای 
مشتریان گوناگون. الزامات اولویت‌دار تعیین شود (2009 ,7 »4 0ظ5) مدل کانو با حذف فرضیه رابطه 
خطی بین عملکرد و رضایت مشتری» نیازمندی‌های مشتریان یا به‌عبارت دیگر ویژگی‌های محصولات و 
خدمات بر رضایت نهایی کاربر را به سه دسته عوامل اساسی۵ عملکردی "و انگیزشی ۲ تقسیم می‌کند. دسته 
اول ویژگی‌های محصول, عوامل اساسی را شامل می‌شود. در صورتی که عوامل اساسی به‌طور کامل در تولید 
محصول با ارائه خدمت رعایت شود. فقط از نارضایتی مشتری جلوگیری می‌کند و رضایت و خشنودی را در 
مشتری فراهم نمی‌آورد؛ بنابراین عوامل اساسی محصول» مزیت رقابتی برای محصول يا خدمت ایجاد 
نمی‌کند. دسته دوم ویژگی‌های محصول یا خدمت. عوامل عملکردی محصول است که عدم برآورده ساختن 
آنها موجب نارضایتی مشتریان می‌شود و در مقابل, برآورده شدن کامل و مناسب آنها رضایت و خشنودی 
مشتری را به‌دنبال خواهد داشت. درنهایت دسته سوم خصوصیات محصول يا خدمت. عوامل انگیزشی 
هستند. عوامل انگیزشی درزمان کاربرد محصول به‌عنوان یک الزام از دید مشتری تلقی نمی‌گردد و در نتیجه 
عدم برآورد ساختن این گروه از خواسته‌های کیفی. موجب عدم رضایت مشتری نمی‌شود. ولی ارائه آنها در 
محصول. هیجان و رضایت بالایی را در مشتری پدید می‌آورد. مدل کانو همچنین به تئوری سه عاملی 
رضایت مشتری توسط برخی از محققان شناخته شده است (2011 ,1600 6 67)). نمودار (۱) زير وضعیت 


مک 

م۲0 . 

۱ 

9۷۵0۵۵ 

۱ 

ومامع1 عمصمصا0 ]۵ . 
ما20 اصعحطماتمه . 


ور کسام مسا ۱۴۶۸۹ قررشت تانی کیک مایب ماس شانشا اقب ۲۸۳ 


انتظارات 


بر آورده نشده 


عوامل اساسی 


مشتری ناراضی است 


نمودار ۱. مدل رضایت مشتری کانو منبع: (2013 ,معمعوتما عک له ردطاله ک تعطاد0) 

در نمودار (۱) محور عمودی» میزان رضایت و یا خشنودی مشتری و محور افقی» میزان ارائه الزام کیفی 
مورد نظر مشتری را نشان می‌دهد. بالاترین و پایین‌ترین نقطه از محور عمودی نمودار. به ترتیب بیانگر نهایت 
رضایت مشتریان وعدم رضایت مشتریان است. محل تلاقی محور افقی و عمودی بیانگر جایی است که مشتری 
کیفی مورد انتظار به‌طور کامل عرضه شده است و سمت چپ محور افقی نقطه ارائه محصولی است که 
خصوصیات کیفی مورد انتظار را ندارد و الزام کیفی مورد انتظار به‌هیچ‌عنوان در محصول یا خدمت لحاظ نشده 
است. عوامل اساسی به شکل یک منحنی در ربع سوم و چهارم. عوامل انگیزشی به شکل یک منحنی در ربع 
اول و دوم و عوامل عملکردی به شکل یک خط راست در شکل نشان داده شده است. 
مدل کیفیت خدمات لایب کوال 

«لایب کوآل» توسعه‌یافته مدل «سروکوآل» است. «سروکوال» به‌عنوان ابزار مناسبی جهت سنجش 
کیفیت خدمات. علاوه بر سازمان‌های مختلف. در کتابخانه‌ها نیز چند سال مورد استفاده قرار گرفت. ابزار 
«سروکوال» از نظر اعتبار و پایایی به‌دقت مورد آزمون قرار گرفته است 4 صدصهسعهدط ,لصدطانع2) 
(1990 ,36777. کلیت و عمومیت «سروکوال» در مورد انطباق آن با سازمان خدماتی ویژه‌ای مانند کتابخانه 
تردیدهایی را برانگیخت که به‌واسطه آن. برخی از پژوهشگران کتابداری و اطلاع‌رسانی برای سنجش 
خدمات کتابخانه‌هاء ابزار مناسب‌تر و اختصاصی‌تری را تهیه کردند. این اقدام‌ها بر اساس مصاحبه‌های 
متعددی که با استفاده کنندگان کتابخانه‌ها به‌عمل آمد. به تجدید ساختار ابزار «سروکوال» منجر شد و 
بدین ترتیب «لایب کوال». ابزار اختصاصی ارزیابی کیفیت کتابخانه‌هاء توسط انجمن کتابخانه‌های 


۴ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع رسانی» دانشگاه فردوسی مشهد دوره ۰۱۲ شماره ۲ ۰سال ۱۴۰۱ 


پژوهشی » تدوین؛ آزمون و پالایش گردید. 

با توجه به پیمایش‌های متعدد و وسیعی که تا سال ۲۰۰۳ انجام گرفت. بررسی‌ها و تحلیل‌های 
دقیق سنجش اعتبار و پایایی در مورد این ابزار به‌عمل آمد و در نهایت با پالایش مجدد. ابعاد چهارگانه 
آن شامل کیفیت خدمات در بعد منابع اطلاعاتی مورد دسترس, ارائه خدمات از سوی کارکنان» فضا و 
مکان کتابخانه و امکانات دستیابی شخصی به منابع به سه بعد «تأثیر خدمات». «کنترل اطلاعات» و 
«فضا و مکان کتابخانه» کاهش یافت (کاظم‌پور. ۱۲۸۵). 

الف) تأثیر خدمات: منظور بعد انسانی کیفیت خدمات يا کتابخانه به‌عنوان مجموعه‌ای از کارکنان است. 
این بعد دارای هفت سوال در پرسشنامه استاندارد لایب‌کوآل است. 

ب) کنترل اطلاعات: در این بعد کتابخانه به‌عنوان مجموعه‌ای از منابع در نظر گرفته می‌شود (دسترسی 
در هر مکان, دسترسی در هر زمان, به‌موقع بودن دسترسی» ابزارهای دسترسی). این بعد دارای ٩‏ 
سوال می‌باشد. 

ج) فضا و مکان کتابخانه: در این بعد مژلفه‌های مرتبط با کیفیت فیزیکی و مکانی کتابخانه مورد توجه 
قرار گرفته است (مکانی سودمند برای مطالعه و مشارکت علمی» محیطی برای تفکر و پژوهش). 
این بعد دارای ۴ سوال می‌باشد. 

ابزار لایب کوآل به‌طور گسترده برای بررسی و تحلیل شکاف میان انتظارها و برداشت‌های کاربران 
از خدمات دریافتی به کار می‌رود اما هدف پژوهش حاضر تحلیل شکاف نیست. بلکه هدف طبقه‌بندی 
ابعاد لایب‌کوآل براساس خدمات سه سطحی مدل رضایت مشتری کانو جهت تعیین اولویت‌های مورد 
توجه در ارائه کیفیت خدمات کتابخانه‌های عمومی شهرستان قائمشهر است. لذا فقط سطح خدمات 


دریافت شده فعلی در پرسشنامه لایب کوآل مورد پرسش قرار خواهد گرفت. 


عملکرد تأثیر نامتقارن 

عملکرد منفی یک ویژگی در مقایسه با عملکرد مثبت همان ویژگی تأثیر بیشتری بر رضایت نهایی دارد 
(1979 ,1۷5۵ 6 1620061027)» دومین رویکرد قابلیت به یادسپاری وقایع مثبت در مقابل وقایع منفی 
کاربران دارد (1998 ,ع7ت3210252 ک ددم رلما11). عملکرد تأثیر نامتقارن رویکردی است که عملکرد 


1.1 
2۰. ۳۲09060 ۵ 


ارت ۲ ما۱۳ تورشتی تا فد گنفت بات پر مان رضایت کاز راخ بر :۲۸۵ 


نیازها و ویژگی‌های مدل کانو را به‌صورت دقیق و نقطه‌ای تعیین می‌کند. عملکرد ویژگی‌ها در قالب دو 
سطح عملکرد بالا و عملکرد پایین تعیین می‌شود. سطح عملکرد بالای یک ویژگی لزوم حفظ سطح 
ویژگی را بیان می‌کند و سطح عملکرد پایین یک ویژگی به ارتقاء سطح عملکرد آن ویژگی تأکید می‌کند. 
به‌طور مثال. یک ویژگی اساسی اگر دارای سطح عملکرد پایین باشد یعنی موجب نارضایتی مشتریان 
است و باید افزايش یابد. ولی اگر دارای سطح عملکرد بالا باشد یعنی تأثیر بر رضایت مشتریان ندارد و 
باید در سطح کنونی حفظ گردد تا کاهش آن موجب نارضایتی نگردد. یکی از مشکلات مدل‌های کیفیت 
خدمات. ناتوانی آنها در ارائه‌ی راهبرد به‌ منظور اولویت‌بندی برای تخصیص بهینه منابع. جهت برنامه‌ریزی 
نوی کتفت اسق ان مه روش هایی که پشنطو ی رقم هقی ما ده ما سل ۳ آمست کر 
مدل 1۳۸ هر مولفه از دو بعد «اهمیت» و «عملکرد». مورد سنجش قرار می‌گیرد. از دید پارسکی. درجه 
اهمیت پایین‌تر احتمالاً نشان‌دهنده نقش کمتر شاخص در کیفیت است. در حالی که درجه اهمیت 
بالاتره نمایانگر نقش حساس و مهم آن شاخص, در تعیین رضایت مشتری است. هدف باید شناسایی 
شاخص پا مجموعه از شاخص‌ها که بر کیفیت و رضایت مشتری تأثیر گذارتر هستند باشد. مطالعات متعدد 
نشان داده که بین سطح عملکرد شاخص‌ها و میزان رضایت کلی مشتریان, همبستگی مثبت وجود دارد. 
این روش ابزار موّثری برای اولویت‌بندی ویژگی‌های خدمت بر پایه نیازها و انتظارات مشتریان و همچنین 
سای تقاط اضف شا مان بخ بان افه قف لیا آهست عم گر اه کیش ارخاظ 
بین ادراک و اهمیت است. در برخی مطالعات نیز از روش 1۳۸ با انجام برخی تغییرات استفاده شده است 
از جمله دنگ که با استفاده از مدل بازنگری شده 1۳۸ برای نشان دادن مزیت رقابتی مدیران استفاده 
کرد (2007 ,قاط ک ۲02 رعتقطه رعصوبآ). اولین گام در بهره‌گیری از 1۳۸ در ارزیابی کیفیت 
خدمات» شناسایی مولفه‌های کیفیت است. بدیهی است که استخراج مولفه‌های تحلیلی براساس 
روش‌شناسی و مفاهیم نظری با رویکرد نظری معین. می‌تواند ضمن تقویت پشتوانه نظری مولفه‌ها در 
خصوص نحوه شناسایی آنها راهیردهای لازم را ارائه نمایند (بنی اسدیء وطن‌خواه و حسینی؛ ۱۳۹۲). 
رویکردهای تحلیل عملکرد اهمیت به‌وسیله ماتربسی دوبعدی ساختاردهی می‌شود. این ماتربس از 
ده مور تشگیل شدة اس که:مجور تفای آن عملکره و محیز وهای آن آهمیت.: را تقان.م دفتد: این 
ماترفسش: همان‌ظهر که فرتشودار(۲) آهده استاابه جیار برنع. تقمتیم می‌ شود (الفت و یرآ :۱۳۹۱ 


۶ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع رسانی» دانشگاه فردوسی مشهد ققه ۲ شیاره اسال ۱۴۱ 


کار خوب را ادامه دهید 


نمودار ۲. مدل ریعی تحلیل عملکرد اهمیت 

نع ول (اتها مر که کتید یی ای ریم مشخضهای اراک شقن یرای باسهه هت گام سار مه 
هگن ابا یاک بای استه ای نت ایا صاضا فان مارم 
تشن یه قوری جیوه اب که آساسی انیم است کهتاتای رای اسان شخنه‌ها در یه 
ربع» موجب رضایت پایین مشتری می‌شود. در حقیقت. تلاش برای بهبود. باید در بالاترین اولویت قرار 
گیرد؛ زیرا ضعف اساسی در این ناحیه است. 

ربع دوم (کار خوب را ادامه دهید): در این ربع مشخصه‌های ادراک شده در اینجا برای پاسخ‌دهندگان 
بسیار مهم است. در عین‌حال. عملکرد در اين فعالیت‌ها در بالاترین سطح خود قرار دارد. بنابراین» در اين 
وضعیت. باید کار خوب را حفظ و ادامه داد. اين ربع. به‌عنوان قوت اصلی سازمان در نظر گرفته می‌شود 
که باید ادامه یاید. 

ربع سوم (اولویت پایین): مشخصه‌های ادراک شده در اين ربع از نظر اهمیت و عملکرد. پایین 
رزیابی می‌شوند. اگرچه سطح عملکرد در اینجا پایین استه اما مدیران نباید در این بخشء تمرکز زیادی 
داشته باشند. زیرا مشخصه‌های ادراک شده در این ربع خیلی مهم نیستند. در این ربعء منابع نامحدود 
باید خرج شوند. 

ربع چهارم (اتلاف منابع): این ربع» شامل مشخصه‌های است که دارای اهمیت پایینی هستند. اما 
عملکرد آنها نسبتاً بالاست. پاسخ‌دهندگان از عملکرد سازمان رضایت دارند» اما مدیران باید توجه داشته 
باشند که تلاش فعلی بر ویژگی‌های این ربع غیرضروری و زائد است. به عبارت دیگرء منابع اختصاص‌یافته 
به این ویژگی‌ها بیش از مقدار مورد نیاز هستند و باید جای دیگر مصرف شوند. 

این تکنیک دارای دو بعد تحلیلی می‌باشد. هر مولفه از دوبعد اهمیت عملکرد مورد ارزشیابی قرار 


می‌گیرد. داده‌های مربوط به سطح اهمیت عملکرد شاخص‌ها بر روی شبکه دوبعدی که در آن محور ۷ 


ره ۲ ما۱۳ توو تین تایه «گیفیت ریات پر مان رضایت کاز راشب ۲۸۷ 


نشانگر بعد اهمیت و محور ‏ نشانگر بعد عملکرد است. نمایش داده می‌شود. انجام این تحلیل دوبعدی 
در مدل 1۳۸ مستلزم جمع‌آوری داده‌ها در این دو بعد است. به‌منظور جمع‌آوری داده‌های مورد نیاز پس 
از شناسایی شاخص‌هاء داده‌های مربوطه براساس میزان و9 عملکرد هر یک از آنها؛ در مقیاس پنج‌درجه‌ای 
لیکرت با استفاده از پرسشنامه ار گروه مورد مطالعه استخراج می‌شود. مدل یاد شدهء به پژوهشگران این 
اجازه را می‌دهد که بدون نیاز به هماهنگی با چارچوب سنتی کیفیت خدمات و رضایت مشتری افزایش 
پراساس بتوان عمل ارزشیابی ر انجام داد. اهمیت منعکس کننده ارزش نسبی شاخص‌ها در کیفیت 
است (2004 ,طع270ط0]تک). 


مروری بر پيشینه پژوهش 

مروری بر مقالات و9 مطالعات انجام‌شده در حوزه مباحث مدیریتی نشان می‌دهد که بسیاری از 
مطالعات به موضوع رضایت کاربران کتابخانه‌ای اختصاص دارد. این مسأله. ضمن تشریح اهمیت بحث 
عوامل اثرگذار کیفیت خدمات بر میزان رضایت کاربران کتابخانه‌های عمومی در مدیریت. به تلاش و 
توجه جدی صاحب‌نظران و نظریه‌پردازان جهت ارائه راهکارهای مفید برای ارتقای رضایت کاربران اشاره 
دارد. بنابراین به‌دنبال این نظریات. مطالعات تجربی متعددی مقدار و عوامل تعیین کننده رضایت کاربران 
را در کشورهای پیشرفته صنعتی مورد بررسی قرار دادند و تنها مطالعات اندکی بر کشورهای درحال توسعه 
متمرکز شده‌اند که به اهم آنها در جدول )۱ اشاره شده است. 


جدول ۱. خلاصه پژوهش‌های انجام شده در داخل و خارج از کشور 


متغیرهای جامعه آماری و | روش گردآوری 


پژوهشگران/ سال اس بط 999 یافته‌های تحقیق 

مت وها تسنیا 
1۳۳ کیفیت کاربران کتابخانه ۲ ِ سطح کیفیت خدمات مورد انتظار 
خدمات | دانشگاه پاهنگ بل کشخ هط عفافان خصات که 


اسماعیل! (۲۰۱۶) 


0 ۱ سطح کیفیت خدمات دریافت شده در 
کیفیت رتران سا 


ریاحی نیا و امامي 1 ی ۲ هر سه عامل از جمله اثر خدمات کنترل 
(0۱۳۹۱ اطلاعات و فضا و مکان کتابخانه در 
کتابخانه تهران 


سطح حداقل انتظارات کاربران است. 


تمصع ک صنل‌ناصت2۵ بجاته1 بصقطونا ۷۲21 . 


ام 


۸ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع رسانی. دانشگاه فردوسی مشهد دوره ۰۱۲ شماره ۲ ۰ سال ۱۴۰۱ 
ابزار این پژوهش یافته‌ها نشان می‌دهد دو بعد سهولت 
پرسشنامه آنلاین استفافه وه شونمتنی: عواما امناست تا 

۱ که از طریق عملکرد بالا محسوب می‌شوند. بعد 
اه لت و اکن 9 99 را 
۱ ۱ وب‌سایت سر گرمی عملکردی است و در 
لویاکانو! رضایت کلی سم تحلیل کمی | . . . , ۳ 
کتابخانه در نهایت دو بعد مزیت نسبی و اعتماد. 
(۲۰۱۳) کاربران ِ 
دسترس عوامل انگیزشی با عملکرد بالا و بعد 
پاسخگویان قرار زمان پاسخ‌دهی عاملی انگیزشی با 
میزان 
رضایت نمره کتابخانه دانشکده ارتباطات 
و دانشجویان ۳ 
پازی دانشجویان والتراستیب از ۴ کتابخانه دیگر 
۲۰۰۹ از گیفیت ِ ِ بل کمی دانشکده‌لی. ارثباظات: در ابعاد. لاب 
وا 9 کوال بالاتر است. 
کتابخانه 
کارکنان اتتظارات: کاوبران را تیش 
کیفیت زه‌ها برآورد کتند در یک 
۳ یفي کاربران کتابخانه حوزه‌ها برآورده می ولی ر 
نی , تصلیل کم "ارم خقیق نز خاکه‌هان نارای زود 
(۲۰۰۶) دانشگاه توتردام 
کتابخانه کوچکی از کاربران از یک بعد خاصی از 
خدمات کتابخانه آشکار شد 
کاربران از دو عامل مستندسازی و 
تکتار کنت. کاربر. رضافته تذاشتتت:» بچن 
ضایت از نمرات اهمیت ضایت تفاوت 
۲ رضایت از نمر یت و رضاٍ 9 
هدایت و علوی ۳ کاربران نرم- 3۳۳ ۱ 
طبِ نرم‌افزارهای فزاها روش توصیفی | معنی‌داری وجود دارد که این بدان 
بری رهای ۱ ۲ ۲ 
حسابداری پیمایشی معنی است که علی‌رغم رضایت نسبی 
(۱۳۸۹) ۱ حسابداری ۲ 
مدل کانو کاربران از سایر عوامل هم چنان فرصت 
بهبود و توسعه در حیطه عوامل مورد 
بررسی وجود دارد. 
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دوره ۲ شماره ۲ سال ۱۴۰۱ 


کارگرآزاد» 
اسمعیل ی گیوی» 
ناخدا و حاصلی 

)۱۳۹۴( 


رجبی پورمیبدی و 


رجبی پورمیبدی 
(۱۳۸۹) 


درخشان» حسن‌زاده 
3 رضایی 
شریف‌آبادی 
(۱۳۸۶) 


حکیمی و سوری 
نظامی(۱۳۸۴) 


طبقه‌بندی 
ابعاد وبکوال 


مدل 
کون 


۳ ۳ ۳ رضایت 
کلی کاربر بر 
دانشجویان 
کاشانی اش 
دوره‌های مجازی 
دانشگاه تهران 


رضایت کلی 
کاربران 
کتابخانه‌ای 
دانشگاه علوم 
صدوقی یزد 
ک اک | 
در دو سطح 
ارزیابی کیفیت 
خدمات کتابخانه 
مرکزی سازمان 
مدیریت و 
برنامه‌ریزی کشور 
از دیدگاه کاربران 
رضایت کلی 
کاربران کتابخانه 
علوم پزشکی 


زاهدان 


بررسی تأثیر کیفیت خدمات بر میزان رضایت کاربران .۰ ۲۸۹ 


استفاده از 


پرسشنامه 


بعد کاربردپذیری وب‌سایت جزء گروه 
خدمات انگیزشی. بعد کیفیت اطلاعات 
جزء گروه خدمات اساسی و بعد تعامل 
با خدمات وب‌سایت در گروه خدمات 
اساسی پایین قرار دارند. در نهایت برنامه 
ای کوتاه‌مدت برای بهبود بعد تعامل با 
خدمات جهت کاهش نارضایتی کاربران» 
و برنامه‌ای بلندمدت برای بهبود ابعاد 
کاربردپذیری و کیفیت اطلاعات جهت 
افزايش رضایت کاربران پیشنهاد گردیده 


نتایج تحقیق نشان داد. که کتابخانه‌های 
دانشگاه علوم پزشکی در هیچ‌یک از ابعاد 
نتوانسته‌اند انتظارات کاربران خود را 
برآورده کنند. 


یافته‌های پژوهش حاکی از آن است که 
اختلاف بین دو سطح موجود و مطلوب 
معنی‌دار است؛ و بیشترین فاصله مربوط 
به مجموعه‌ای مناسب و مرتبط از منابع 
اطلاعاتی است و همچنین نشان داده 
شد خدمات اطلاعاتی مرتبط بیشترین 
اهمیت را در بین ابعاد مطرح شده در 
مدل سروکوال نزد کاربران دارد. 

نتیجه حاصل شد که کتابخانه مورد 
مطالعه در هیچ‌یک از ابعاد کیفی خدمت 
نتوانسته انتظارات کاربران خود را 
برآورده که 


این حقیقتی است که اکثر مطالعات تجربی که روی ویژگی‌های کیفیت و رضایت تأکید دارند به‌طور 
تقریبی به یافته‌های مشابهی رسیده‌اند. یافته‌های برخی محققان خارجی و داخلی که به بررسی کیفیت 
خدمات بر رضایت کاربران آن پرداخته‌اند به‌عنوان نمونه. در زمینه داخلی تاکنون پژوهش‌هایی همچون 
بررسی مقایسه دیدگاه کاربران و کتابداران کتابخانه‌های عمومی شهر تهران وابسته به نهاد کتابخانه‌های 
عمومی درباره کیفیت خدمات کتابخانه؛ بررسی کیفیت در دانشگاه آزاد اسلامی واحد علی‌آباد کتول بر 


۰ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع رسانی. دانشگاه فردوسی مشهد دوره ۰۱۲ شماره ۲ ۰ سال ۱۴۰۱ 


اساس مدل سروکوال و 0۳]0؛ طبقه‌بندی ابعاد وبکوال بر اساس عملکرد تأثیر نامتقارن مدل رضایت مشتری 
کانو؛ بررسی کیفیت خدمات کتابخانه‌های دانشگاه علوم پزشکی صدوقی یزد با روش پژوهش پیمایشی 
توصیفی و ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامه لیب کوال و ارزیابی کتابخانه‌های عمومی شهر قزوین با استفاده 
از مدل لیب کوال؛ مقایسه سنجش کیفیت خدمات کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی مشهد از دیدگاه کاربران 
و کتابداران با استفاده از ابزار لیب‌کوال؛ بررسی میزان رضایت مراجعان از خدمات کتابخانه‌های مرکزی؛ 
بررسی سطح کیفی خدمات کتابخانه‌های دانشگاه یزد با رویکرد لایب‌کوال (ویرایش سابق لایب‌کوال که 
دارای چهار بعد بود) و بررسی چگونگی و میزان رضایتمندی دانشجویان از کتابخانه. که اکثر این تحقیقات 
از روش مصاحبه و پرسشنامه و يا ترکیب این دو روش صورت پذیرفته است. در پژوهش‌های بین‌المللی نیز 
چندین تحقیق بر روی کیفیت خدمات کتابخانه‌ای و بررسی یکپارچه‌سازی مدل کانو ۸۳۱۳ و ماتریس 
برنامه‌ریزی: برنامه 00110 در خدمات کتابخانه صورت گرفته است؛ همچنین تحقیقی بر روی بررسی کیفیت 
خدمات کتابخانه دیجیتالی با استفاده از الگوی 0۳1 و مدل کانو انجام شده است. نتایج در هر ۲ طیف 
تحفقات داکلی و عارخی نگ انم موخوع نوی که‌زشعیها کفیت: مات اه کتانشانههان جه نخان 
های عمومی و چه کتابخانه‌های دانشگاهی. در سطح مطلوبی نیست و با ایده‌ال‌ها و استانداردهای ارائه‌ی 
ختمات بل کار ترا فاطلفی تیاه هار مهنیع‌طوری آسانی معل کنو ضایت مفتریان و کا رای در سا 
قابل قبولی نیست و اصلاحاتی نیاز است تا رضایتمندی تأمین گردد. 


مدل‌های مفهومی پژوهش 


هدف اصلی این پژوهش, بررسی تأثیر کیفیت خدمات بر میزان رضایت کاربران کتابخانه‌های عمومی 
قائمشهر پراساس مدل کانو و9 تحلیل 1۳۸۵ اش با توجه به نمودار شماره (۲): 


اظ تأثیر خدمات 


ی 

/ 
کیفیت خدمات 
نیازهای مشتریان 


نمودار ۲. مدل مفهومی پژوهش 


ارت ۲ ما۱۳ قووتی تایه «گیفیت یات پر مان رضایت کار انم بر ۲9 


ابتدا باید تأثیر سه بعد متغیر کیفیت خدمات بر متغیر وابسته پژوهش یعنی رضایت کلی کاربران 
از کتابخانه مورد بررسی قرار گیرد. سپس با استفاده از محاسبات لازم نوع هر یک از ابعاد براساس خدمات 
مدل رضایت کانو مشخص خواهد شد و سطح عملکرد هر یک از ابعاد نیز با استفاده از عملکرد ۲۳۸ به 
دست می‌آید. در نتیجه در پژوهش حاضر سه بعد «تأثیر خدمات», «کنترل اطلاعات» و «فضا و مکان 
کتابخانه» به‌عنوان متغیر مستقل همراه با متغیر وابسته رضایت کلی کاربران از خدمات کتابخانه 
متغیرهای پژوهش را تشکیل می‌دهند. با استفاده از سنجش تأًثیر ابعاد لایب کوآل بر متغیر وابسته رضایت 
کاربر و محاسبات مربوط به مدل کانو مشخص شد که هر یک از ابعاد و ویژگی‌ها جزو کدام‌یک از سطوح 
عوامل اساسیء عملکردی و انگیزشی هستند و در نهایت با استفاده عملکرد 1۳۸ (عملکرد بالا و پایین) 
هر ویژگی تعیین شد. 


روش پژوهش 

این تحقیق از جهت رویکرد. کمی است و از نوع پژوهش‌های کاربردی محسوب می‌شود. مراحل 
انجام پژوهش به‌طور خلاصه در جدول (۲) آمده است. روش گردآوری داده‌هاه منبع داده در هر مرحله. 
و روش تجزیه‌وتحلیل و خروجی هر مرحله ذکر شده است. 


جدول ۲. مراحل انجام پژوهش و روش مورد استفاده 


مرحله روش گردآوری منبع داده‌ها روش تجزیه‌وتحلیل خروجی 
تهیه پرسشنامه از کاربران منابع اطلاعات ۳ 
تدوین مدل ۲ ۳ تحلیل محتوا تأیید متغیرهای مدل 
کتابخانه‌های عمومی قائمشهر علمی 
۶ ش‌های تحلیا شناسایب ابعاد سه‌گانه 
تأیید مدل اه ی ان ِ_ 
۱ آماری کانو 1۳۸ کانو 


جامعه مورد مطالعه این پژوهش شامل کلیه‌ی مراجعه کنندگان کتابخانه‌های عمومی شهرستان 
قائمشهر که تعداد کتابخانه‌های عمومی شهرستان قائمشهر ۷ واحد شامل سه کتابخانه شهری. دو کتابخانه 
روستایی و دو کتابخانه مشارکتی می‌باشد. طبق آمار گرفته شده یکی از اين کتابخانه مربوط به کتابخانه 
زندانیان می‌باشد که ما به آن دسترسی نداریم و یک کتابخانه تازه تأسیس شده که هنوز فعالیت خود را 
شروع نکرده است. تعداد اعضا کل کتابخانه‌های عمومی قائمشهر ۱۷۱۷۴ نفر می‌باشد که در این بین 
۱۳۰۰ عضو فعال داشته است (مرکز اداره کتابخانه‌های عمومی شهرستان قائمشهر). در این پژوهش از 
روش نمونه گیری تصادفی ساده استفاده شده است. و برای برآورد حجم نمونه نیز از فرمول کوکران جامعه 
محدود استفاده شده است. از آنجا که تعداد کتابخانه‌های مورد بررسی ۵ واحد بوده و با توجه به فرمول 
کوکران. حجم نمونه تعداد ۲۰۰ پرسشنامه در کتابخانه‌های نام برده پخش شد و همان تعداد پرسشنامه 


۲ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع رسانی» دانشگاه فردوسی مشهد دوره ۰۱۲ شماره ۲ ۰سال ۱۴۰۱ 


با زگردانده شد. 

ابزار پخوهش: شامل پرسشنامة سنجش رضایت و نیز پرسشنامه‌ی لایب کوآل بوذ که دارای سه بعد 
«تأثیر خدمات». «کنترل اطلاعات» و «فضا و مکان کتابخانه» است. به همین دلیل به‌منظور دقت بیشتر 
نمونه مورد بررسی با استفاده از روش نمونه گیری طبقه‌ای به‌دست آمد. روایی این دو پرسشنامه توسط 
خبرگان تأّیید گردید. پایایی پرسشنامه توسط آزمون آلفای کرونباخ برای کل متغیرهای تحقیق ۰/۸۱ 
به‌دست آمده است 9 با توجه به اینکه مقدار ضریب آلفا برای هر دو متغیر کیفیت خدمات کتابخانه 9 
رضایت کلی مراجعه‌کنندگان و سه مولفه تأثیر خدمات. تأثیر اطلاعات و مکان کتابخانه بیشتر از ۰/۷ 


است در نتیجه پایایی متغیرها و مولفه‌ها در حد قابل قبول قرار دارد. 


یافته‌ها 

به‌طور کلیء از ۲۰۰ پاسخ‌دهنده به پرسشنامه. تقریباً ۷ درصد زن و تقریباً ۲۳ درصد مرد 
بوده است. نزدیک به ۵۸ درصد پاسخ‌دهندگان در رده سنی زیر ۲۵ سال و حدود ٩۳‏ درصد زیر ۴۵ سال 
قرار دارند. مراجعه‌کنندگان مورد مطالعه. مراجعه کنندگان با مدرک کاردانی به کتابخانه‌های عمومی 
شهرستان قائمشهر با حدود ۴۵ درصد بیشترین فراوانی را دارا هستند و مراجعان دکتری با حدود ۴ 
درصد کمترین فراوانی را دارند. نزدیک به ۸۰ درصد مراجعه کنندگان دارای مدرک تحصیلی کاردانی و 
کارشناسی هستند. بیش از ۵۱ درصد مراجعه کنندگان از حوزه علوم انسانی. حدود ۲۳ درصد از حوزه 
علوم پایه. ۲۰ درصد از حوزه فنی و مهندسی و حدود ۶ درصد از حوزه علوم اجتماعی هستند. به‌طور 
قابل ملاحظه‌ای ۴۳۲/۷ درصد مراجعه کنندگان. با هدف مطالعه درسی از کتابخانه‌ها استفاده می‌کنند. 
تقریبا ۳۶/۷ درصد کمتر از یک سال سابقه استفاده از کتابخانه داشتند و تقریبا ۲۱/۷ درصد دو سال از 
کتابخانه استفاده کرده‌اند. حدود ۱۰/۷ درصد سابقه بیش از ۴ سال در استفاده از کتابخانه داشتند. 
کیفیت خدمات کلی کتابخانه‌های عمومی 
جدول (۲). نشان‌دهنده اطلاعات توصیفی متغیر کیفیت خدمات کلی کتابخانه‌های عمومی است. 

ول ندامفهای سیم کیتیش نات 

گویه‌ها و سازه‌ها کمترین بیشترین میانگین انحراف معیار | سطح مطلوبیت 


کیفیت خدمات ۱۲ ۵ ۳۷۲۵۲ ۹ نسبتاً مطلوب 


جدول ۴. داده‌های توصیفی متغیر رضایت کلی مراجعه کنند گان از کتابخانه‌های عمومی شهرستان قائمشهر 

2 1 انحراف مریم 

گویه ها ی 
بار پیت 


بطارت 
کمک به همگام شدن با زمینه‌های مورد علاقه‌ام ۱ ۵ ۳/۷۱ ۱۱-۳ مطلوب 


برآورده نمودن نیازهای اطلاعاتی در اسرع وقت و به‌موقع ۱ ۵ ۳/۷ ۱۳۳ 


فا ره ۲ ما۱۳ تررشتی تایه گنفت ریات رس ان رضایت کار اهب ۲9۶ 


کتابشانه به می در کسخیسض اطلاعات ترس وا ناذرست ۱ ۳ ری 4 نسبتاً 
کمک می‌کند. ماوت 

فراهم نمودن مهارت‌های اطلاعاتی مورد نیاز در راستای ۱ 4 ۳/۹۶ ۲/۵۶۱ ب 
اهداف شغلی و تحصیلی ۱ 

کت کل عویات فانشانه ۱ ۵ ۴۰۲ ۹۲ مطلوب 

رضایت کل سرانضته کتفه گان ۱۶۷ ۷ ۲ ۰۷۹۳۵۵ ۳5 


مخصوص رتبه‌بندی متغیرهاست استفاده شده است. جدول (۵) اطلاعات مربوط به آزمون فریدمن برای 
رتبه‌بندی مولفه‌های متغیر مکان کتابخانه را نشان می‌دهد. 


جدول ۵. آزمون فریدمن 


متغیر میانگین رتبه رتبه 17 متمنوکنط) قل. 
تأثیر خدمات ۳/۶ ۱ 

مکان کتابخانه ۱۳۴ 1 ۲ ۱۳/۱۶۵ ی 
کنترل اطلاعات ۱/۰ ۳ 


با توجه به اطلاعات جدول شماره (۵» رتبه‌بندی موّلفه‌های متغیر کیفیت خدمات کتابخانه‌های 
عمومی شهرستان قائم‌شهر معنادار است. مولفه تأثیر خدمات کتابخانه در رتبه اول و مولفه‌های مکان 
کتابخانه و9 کنترل اطلاعات در رتبه‌های بعدی قرار دارند. 
جدول ۶. تلفیق جداول تأثیر غیرهمزمان هر سه مولفه کیفیت خدمات کتابخانه‌های عمومی 


۱ رن ضرایب رگرسیونی متغیرهای ساختگم 0 

ضریب رگرسیونی 3 ۱ ۳7 گروه خدمات 
خی یف ۳۳۹ ۳۳۰ متا انگیزشی 
مکان کتابخانه ۳۳۹ ۹۰ ۱۸۹ ی 
کنترل اطلاعات ۸۳ ۴۱ ۳۶ انگیزشی 


ضریب رگرسیون استاندارد شده برای متغیر ساختگی سطح پایین عملکرد. شاخص جریمه و ضریب 
رگرسیون استاندارد شده برای متغیر ساختگی سطح بالای عملکرد. شاخص پاداش ر نشان می‌دهد. با 
توجه به اينکه قدر مطلق شاخص جریمه از قدر مطلق شاخص پاداش بیشتر است لذا دو مولفة تأثیر 
خدمات و کنترل اطلاعات کیفیت خدمات کتابخانه‌های عمومی در گروه خدمات «انگیزشی» و موّلفة 
مکان کتابخانه در گروه خدمات «عملکردی» طبقه‌بندی می‌شود. 

در آخرین مرحله از تجزیه‌وتحلیل. شاخص‌های پاداش و جریمه برای نمایش تجزیه‌وتحلیل تأثیر 
غیرهمزمان عملکرد! (۸1۳۸) مورد استفاده قرار گرفته است. تثیر غیرهمزمانی " (1۸) شاخصی است که 
تأثیرات غیرهمزمان بر رضایت کلی مراجعه‌کنندگان را به کمیت تبدیل می‌کند (4ه کذابه۱ 


کل رلقمه ععصمصممکون اعدمرصا متتامصصطص رفه .1 
9 


۴ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع رسانی» دانشگاه فردوسی مشهد کاوری کش تال ۱۳۸۰ 


8 ,۳۳۵۵0۵7۵6). ارزش و مقدار شاخص تأثیر غیرهمزمانی (1۸) می‌تواند در دامنه ۱ تا ۱+ متغیر باشد. 
دامنه تأثیر ویژگی‌ها بر رضایت کلی مراجعه کنندگان (۸1۳۸) مجموع تأثیرات پایین‌ترین و بالاترین سطح 


جدول ۷. تأثیر بر شاخص‌های رضایت 


مولفه‌ها میانگین ۳1005 50 ۳0 1۸ 
تایه مان ۱۳۸۱ ۳۶ ۰-9۱۸ ۳۰ ۳۹۸ 
مکان کتابخانه ۳۶۷ ۰-۳۷۹ ۱ ۳۷۷ ۱۳۴ 

کنترل اطلاعات ۳/۷۰۳۸ ۰-۳۷۷ ۹۷۰ ۴۱ ۸۳۹ 


پادداشت: 81005: دامنه تأثیر بر رضایت کلی مراجعه کنندگان؛ ۹0۳: رضایت - پتانسیل تولیدی؛ 
5 عدم رضایت - پتانسیل تولیدی؛ 1۸ تأثیرات غیرهمزمان. 


065 :50۳ 
,1065 < ,170۳ 
50۳2-0۳ < «ع0طز ب1۸ 


- شاخص پاداش برای ویژگی ‏ 
- شاخص جریمه برای ویژگی ‏ 
5 - |::| + |ز|: دامنه تأثیر بر رضایت کلی مراجعه کنندگان؛ 
1۸ - تأثیر غیرهمزمان؛ 
۳ - رضایت - پتانسیل تولیدی؛ 
2-۳ عدم رضایت - پتانسیل تولیدی. 
یک ماتریس دو مولفه‌ای برای تجزیه‌وتحلیل تأثیر غیرهمزمان عملکرد (۸1۳۸) با استفاده از 
امتیازات تأثیر غیرهمزمان (1۸) بر روی محور عمودی و امتیازات عملکرد (میانگین) ویژگی‌ها (ملفه‌های) 
بر روی محور افقی به‌دست آمد (نمودار ۴). 


ور ساره مسا ۱۴۶۹ تورمت: قافن گیگ بای بر متا شاب تخب ۲۹ 


عملکرد بالا عملکرد پایین 


کترل اطلاعات 


تأثیر غیرهمزمان (1۸) 
4 
1 
ِ 
4 
۰ 
2 
3 


33 34 3.5 36 3.7 38 3.9 40 ۹۹1 


نمودار ۴. تجزیه‌وتحلیل تأثیر غیرهمزمان عملکرد 


امتیازات تأثیر غیرهمزمان (1۸) برای گروه‌بندی ویژگی‌ها به‌عنوان اساسی (پایه, عملکردی و 
انگیزشی استفاده می‌شود. برای گروه‌بندی ویژگی‌ها به‌عنوان اساسی. عملکردی و انگیزشی از فاصله‌های 
تقریبی استفاده شده است. همانطور که در نمودار شماره (۴) دیده می‌شود دو ویژگی مکان کتابخانه و 
کنترل اطلاعات در قسمت پایینی محور افقی قرار دارند از این‌رو در گروه خدمات اساسی جای می‌گيرند. 
ویژگی‌هایی که در اين ناحیه قرار گرفته‌اند پتانسیل زیادی برای ایجاد عدم رضایت نسبت به رضایت 
دارند. در مقابل ویژگی تأثیر خدمات در قسمت بالای محور افقی قرار دارد و جزء گروه خدمات انگیزشی 
محسوب می‌شود. این ویژگی‌ها پتانسیل زیادی برای ایجاد رضایت در مراجعه‌کنندگان خواهند داشت 
(2013 ,120000م 1‏ ۸۱02۱۲۵1 > ۲ع06ه)). محور افقیء عملکرد را نشان می‌دهد که بر اساس میانگین 
کلی ویژگی‌ها (۳/۷۲) به دو گروه عملکرد پایین و عملکرد بالا تقسیم شده است. در اصل عملکرد هر 
ویژگی. میانگین آن ویژگی می‌باشد. محور عمودی تأثیر غیرهمزمان را نشان می‌دهد که دامنه آن بین 
۱- تا ۱+ می‌باشد. به کمک این ماتربس, تفسیر تأثیر و نفوذ ویژگی‌ها بر رضایت کلی مراجعه‌کنندگان 
ماوت شصی ات غیرهیوهان وهطکره انا انکان یرم رانند. 

ویژگی و مولفه تأثیر خدمات جزء گروه خدمات انگیزشی با عملکرد بالا می‌باشد. اين امر نشان 
می‌دهد که مدیران کتابخانه‌های عمومی استان مازندران و شهرستان قائمشهر نیاز به بهبود عملکرد این 
ویژگی ندارند. در عوض باید عملکرد اين مولفه در سطح کنونی حفظ شود. 

فرافة کف ناماد گرون خدیات کیش وکا رای که باییخ اسهن ار عبلکزه ام 
ارتقا یابد می‌تواند فوق‌العاده باعث افزايش رضایت گردد. کتابخانه‌های عمومی استان مازندران و شهرستان 
قائمشهر نیازبه بهبود عملکرد ان ویژگی دارند. 


۶ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع رسانی. دانشگاه فردوسی مشهد دوره ۰۱۲ شماره ۲ ء سال ۱۴۰۱ 


مولفه‌هاین مکان کتابخانه. جرد گروه خذمات عملکزدی است. مولفه مکان کتابخانه دارای ایا 
عملکرد پایین می‌باشد. در تفسیر گروه خدمات عملکردی باید گفت. که افزایش عملکرد و سطح مولفه 
باعث افزایش رضایت و کاهش سطح آن باعث کاهش رضایت می‌شود. لازم است مدیران کتابخانه‌های 
عمومی استان مازندران و شهرستان قائمشهر در راستای بهبود عملکرد مکان کتابخانه تلاش نمایند. 


بحث و نتیجه‌گیری 

تطالهه خاض امه ورف کی مات برس اس انیت کاردا کایخاههای عسی قافیفی 
ابتدا به مدل مفهومی و سپس برای بررسی دقیق و کسب نتایج قابل اطمینان درباره عوامل تأثیرگذار بر 
رضایت کاربران کتابخانه. از روش اس‌پی‌اس‌اس ! مورد برآورد و بررسی قرار داده است. 

با توجه به نتایج به‌دست‌امده از محاسبه پژوهش حاضر به بررسی تأثیر کیفیت خدمات بر میزان 
رضایت کاربران کتابخانه‌های عمومی بر اساس مدل کانو (تحلیل 1۳۸ کتابخانه‌های عمومی قائمشهر 
پرداخت. نتایج نشان داد در حال حاضر یافته‌های پژوهش به‌طور کلی بیانگر مطلوبیت مولفه تأثیر خدمات 
و کنترل اطلاعات است و فضا و مکان کتابخانه در سطح نسبتاً مطلوب می‌باشد. رضایت کلی مراجعان از 
کیت بات کاسا دهاش ی شرسان خامفیه دانسا مطلوب فرار دارک خبتم 
مولفه‌های متغیر کیفیت خدمات کتابخانه‌های عمومی شهرستان قائم‌شهر معنادار است. مقلفه تأثیر 
خدمات کتابخانه در رتبه اول و مولفه‌های مکان کتابخانه و کنترل اطلاعات در رتبه‌های بعدی قرار دارند. 
سه متغیر تأثیر خدمات. مکان کتابخانه و خدمات کتابخانه توانست متغیر وابسته رضایت مراجعه کنندگان 
را به میزان ۴۳ درصد پیش‌بینی و تبیین کند. ویژگی و مژلفه تأثیر خدمات جزء گروه خدمات انگیزشی 
با غملکردبالا می‌باشنبولفة ختترل اطلاغات: جرب گروم خدمات انگیزشی .و دارای عملکزه پابین است: 
مولفه‌های مکان کتابخانه جزء گروه خدمات عملکردی است. مولفه مکان کتابخانه دارای امتیاز عملکرد 
پایین می‌باشد. دو ملفة تأثیر خدمات و کنترل اطلاعات برای دو گروه زنان مردان تفاوتی ندارد و برای 
هر دو گروه خدمات انگیزشی محسوب می‌شود. اما مولفة مکان کتابخانه برای زنان خدمت اساسی و برای 
مردان خدمت انگیزشی محسوب می‌شود. دو مولفة تأثیر خدمات و مکان کتابخانه برای دو گروه 
اه کتدکان با سای کییر اد سال مسفن ۲۱ سال اتافه از کته تاو تارف یرای هه 
دور گروه خقماتت انگیوشنی محسوت می شوق. آبا مولقه مکان کتانشانه بران افراه با کمتر از ۲ سال سابقه 
خدمت انگیزشی و برای افراد با بیشتر از دو سال سابقه استفاده از کتابخانه خدمت عملکردی محسوب 
می‌شود. دو مولفة تأثیر خدمات و مکان کتابخانه برای سه گروه سنی مختلف تفاوتی ندارد و برای هر سه 
گروه خدمات انگیزشی محسوب می‌شود از نظر درآمد مراجعه‌کنندگان در دو گروه کمتر از ۳ میلیون 


وووو .1 


تاره ما۱۳ و یی تتاق گیفی رات مان رضایت کار واه ۲۵۹۷ 


(۲۵۱ نفر) و بیشتر از ۳ میلیون (۴۹ نفر) دسته‌بندی شدند. دلیل در نظر گرفتن مبلغ ۳ میلیون تومان 
با توجه به شرایط اقتصادی جامعه انتخاب شده است. دو مولفة تأثیر خدمات و مکان کتابخانه برای دو 
گروه با درآمد کمتر و بیشتر از ۳ میلیون تومان تفاوتی ندارد و برای هر دو گروه خدمات انگیزشی محسوب 
می‌شود. اما مولفة مکان کتابخانه برای افراد کم‌درآمد خدمت عملکردی و برای افراد با درآمد بیشتر 
و حکیمی و سوری نظامی(۱۳۸۴) همسو می‌باشد. 


پیشنهادهای کاربردی 

هر پژوهشی برای پاسخگویی به مشکل و مساله‌ای صورت می‌گیرد و انتظار می‌رود با توجه به 
یافته‌ها و نتایج» پیشنهادهایی اجرایی در مورد مشکل پا مسأله ارائه دهد. در این پژوهش به بررسی تأثیر 
کیفیت خدمات. بر میزان رضایت کاربران کتابخانه عمومی شهرستان قائمشهر پرداخته شد. با استفاده از 
ابزارها 9 روش‌های مورد استفاده و با تکیه بر داده‌های به‌دست آمده. می‌توان پیشنهادهایی را بیان نمود. 
آن پیشنهاد می‌شود: 

۷ مسئولین کتابخانه در راستای مطلوبیت رضایت کاربران از نظرهاء پیشنهادها و انتقادها درباره شرایط 
کتابخانه استقبال نموده و9 نیازهای اطلاعاتی در اسرع وقت و9 به‌موقع برآورده نمایند 9 کاربران ر در 

ویژگی و مقلفه تأثیر خدمات جزء گروه خدمات انگیزشی با عملکرد بالا می‌باشد» اين امر نشان 
می‌دهد که مدیران کتابخانه‌های عمومی استان مازندران و شهرستان قاتمشهر نیاز به بهبود عملکرد 
این ویژگی ندارند. در عوض باید عملکرد این مولفه در سطح کنونی حفظ شود. 

۶ سطلح عملکره پایین یک ویژگی بة ارتفاء سعلح عبلکرد آن ویژگی: تأکید می‌کند: مولقة کنترل 
اطلاعات جزء گروه خدمات انگیزشی 9 دارای عملکرد پایین نت و موجب نارضایتی مشتریان 
می‌شود و باید سطح عملکرد ان به عملکرد بالا افزايش یابد. اگر عملکرد ۳ ارتقا یابد می‌تواند 
فوق‌العاده باعث افزایش رضایت گردد. کتابخانه‌های عمومی استان مازندران و شهرستان قائمشهر 
وه عم رو این و نکن 3 رز 

مولفه‌های مکان کتابخانه جزء گروه خدمات عملکردی است. مولفه مکان کتابخانه دارای امتیاز 
عملکرد پایین می‌باشد. در تفسیر گروه خدمات عملکردی باید گفت. که افزايش عملکرد و سطح 
مولفه باعث افزایش رضایت و کاهش سطح آن باعث کاهش رضایت می‌شود. لازم است مدیران 
کتابخانه‌های عمومی استان مازندران و شهرستان قائمشهر نیاز به بهبود عملکرد مکان کتابخانه 
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دو ملفة تأثیر خدمات و کنترل اطلاعات برای دو گروه مراجعه‌کنندگان با سابقه کمتر از ۲ سال و 
بیقر اد سا اهاز کتابانه قاری تتاره او بای هرت گزره مات انگیوشی موب 
هی شوه اما مورف مکان شاه یرای افاهیا کفتر ان ۲ نان شاه کت ناس ویای آفرا نا 
بیشتر از دو سال سابقه استفاده از کتابخانه خدمت عملکردی محسوب می‌شود. یعنی برای افراد 
تام عضو کته مکان انشا نات سای قاری باه سای مان پر نیام وا 
اهمیت مپ‌شوم. شید لین ام یتدلیل کاهش شتمات وابزامههای کتابخانه‌ها باشو با عافت ند 
مور گرمکای کشا کی ما مخیط اه ری متا دیاین ماد رد 
راستای ارتقای رضایت کاربران کتابخانه. سالانه تغییر و تحولاتی از قبیل به‌روزرسانی و یا افزودن 
خوسات فیک کتایسانهای لحاط شر ویک وله ای ییات خه وه عمات انتیرتی با 
عملکرد بالا می‌باشد. 


پیشنهادات پژوهشی 


۷ 


ز آنجا که مسیر پیشرفت علم پایان‌ناپذیر است و پایان هر پژوهش, آغازی برای پژوهش‌های آتی 
ست. بنابراین مبتنی بر یافته‌های حاصل از پژوهش حاضر می‌توان پیشنهادهایی جهت انجام 
پژوهش‌های آینده مرتبط با موضوع مورد بررسی ارائه کرد. با توجه به طرح و نتایج به‌دست آمده در 
ین پژوهش. موضوعات زیر به‌عنوان موضوعات قابل بررسی در پژوهش‌های آتی پيشنهاد می‌شود. 
در این پژوهش, بررسی کیفیت خدمات کتابخانه عمومی شهرستان قائم‌شهر بر اساس ویژگی‌ها و 
بعاد لایب کوآل انجام شند۵: انسات: توصیه می‌شود در پژوهشی دیگر به اولویت‌بندی کیفیت خدمات 
کتابخانه عمومی شهرستان قائم‌شهر با ابزار دیگر و از ابعاد و جنبه‌های دیگر پرداخته شود. مثلاً در 
ین پژوهش کیفیت خدمات وب‌سایت کتابخانه‌های عمومی شهرستان قاثم‌شهر به‌صورت اخص 
بررسی نشده آتنتت 9 ۳ ابعادی منل تحویل مدرک و منابع اطلاعات علمی باید به‌صورت اخص مورد 
بررسی قرار گيرند. 


۱ 


آذر عادل؛ خسروانی» فرزانه؛ جلالی. رضا (۱۳۲۹۲). تحقیق در عملیات نرم. تهران. سازمان مدیریت صنعتی. 
الفتء لعیا؛ براتی. مسعود (۱۲۹۱). تحلیل اهمیت عملکرد شاخص‌های مدیریت روابط زنجيرة تأمین در شرکت‌های 


کوچک و متوسط صنعت قطعه‌سازی خودرو. مدیریت صنعتی. ۰۲(۴ ۴۲-۲۱. :10 
68 110.220591۳0 


بنی اسدی اکرم» وطن‌خواه سودابه. حسینی آغا فاطمه (۱۳۹۲). سنجش و تحلیل کیفیت خدمات بیمارستان با 


ور ساره ۲ مسا ۱۴۶۹ تورضی تافی کی خاک بر متتای شابشا کاخ ۲۹۸ 


استفاده از ابزار تحلیل اهمیت- عملکرد ( (۳۸از دیدگاه بیماران در بیمارستان‌های عمومی منتخب تهران. 
مجله دانشکده بهداشت و انستیتو تحقیقات بهداشتی. ۱۱ (۰۱ ۰۷۰-۵۹ بازیابی شده در تاریخ ۱۲ ابان 
۰۶ از: -۷۱9.26.11/2700016ا).ظ۱۱۷۳۵)۵://۹[5۵ ۰ 001۱-۵ظ12.۳- 

حسنی. رفیق؛ فیضی. میثم (۱۳۹۱). بررسی میزان رضایتمندی دانشجویان دانشگاه آزاد اسلامی واحد سنندج با 
استفاده از شاخص نتایج مشتری مدل 700۷ نواوری‌های مدیریت اموزشی (اندیشه‌های تازه در علوم 
تربیتی). ۲(۷ مسلسل ۰6۲۶ ۵۱-۲۵ بازیابی شده در تاریخ ۱۲ بان ۱۳۰۰ از : 
16۱۷7۱۳۵۸۵۵۲۰260:(101<2-221610 0۱21/۷[ /11/12. ۰310 ۱۷۷ ۲۱۵5://۱۷ 

حکیمی. رضا؛ سوری نظامی» زهره (۱۳۸۴). کیفیت خدمات ارائه شده در کتابخانه مرکزی دانشگاه علوم پزشکی 
زاهدان. مجله تحقبقات علوم پزشکی زاهدان (طبیب شرق). ۷ (۴). ۲۷۲-۲۶۷ بازیابی شده در تاریخ ۱۲ 
آبان ۱۴۰۰ از: 21/۷۱6۷/۳۵۵۵۲.2۵501110249721صبا۵5۰//۱/۷۷۷۷۰510.1۳/62/10)ظ 

ریاحی نیاء نصرت؛ امامی مریم (۱۳۹۱). ارزیابی عملکرد اعضای هیئت‌علمی دانشگاه خوارزمی با توجه به مقالات 
منتشر شده در پایگاه (۹616066 0۶ ۷۷۵0) از سال ۲۰۰۰ تا ۲۰۱۰ بر اساس معیارهای علم‌سنجی. ف زآوری 
اطلاعات و ارتباطات در علوم تربیتی. ۳ (۰۲ ۴۶-۲۷. بازیابی شده در تاریخ ۱۲ آبان ۱۴۰۰ از: 
۳۵۵۵۲۰28۴0((1<28 16۱۷7 21/۲۷ با0 [/۰11/12 ۰3101 ۱۷۷ ۱۱۵5://۱۷ 

طالقانی» محمد (۱۳۹۰). تأثیر کیفیت خدمات بر وفاداری و نقش میانجی رضایتمندی در صنعت. ماهنامه مهندسی 
مدیریت. سال چهارم. (۴۱). بازیابی شده در تاریخ ۱۲ آبان ۱۴۰۰ از: 10221790.0010/0913651 

رجبی پورمیبدی. علیرضا؛ رجبی پور میبدی. بتول (۱۳۸۹). استفاده از مدل تحلیل شکاف برای بررسی کیفیت 
خدمات کتابخانه: گزارشی از دانشگاه علوم پزشکی شهید صدوقی یزد. فصلنامه مطالعات ملی کتابداری و 
سازماندهی اطلاعات. ۳(۲۱. ۷۶-۶۰. بازیابی شده در تاریخ ۱۲ بان ۱۴۰۰ از: 
196.1 ۰1۳/21616 ۱۱0://8۵6۲18۶0۰8121ظ 

غریب‌نواز» نادر؛ زمردیان. غلامرضا (۱۳۹۰). شناسایی و تعیین عوامل کلیدی موفقیت به روش مدل سنجش رضایت 
کانو در دانشگاه آزاد اسلامی واحد شهر قدس. مطالعات کمی در مدیریت. ۲(۲). ۱۶-۱۹۵ ۲. بازیابی شده در 
تاریخ ۱۲ آبان ۱۴۰۰ از: ۵۵۵۲.260(7101216737 021/۷۱6۱۷۳[ /۰1۳/]۵ ۰۵۱0 5://۱۷۱۱۷۱۸۰))ظ 

کارگر آزاد. زهرا؛ اسمعیلی گیوی. محمدرضا؛ حاصلی. داود (۱۳۹۵). طبقه‌بندی ابعاد وب‌کوال بر اساس تأثیر 
عملکرد نامتقارن مدل رضایت مشتری کانو: مطالعه موردی وب‌سایت آموزش مجازی دانشگاه تهران. 
پژوهشنامه پردازش و مدیریت اطلاعات. ۲(۳۱). ۷۶۶-۷۴۲ بازیابی شده در تاریخ ۲ آبان ۱۴۰۰ از : 
17-121 06.26.1۳/2111616-1-29 و1 حطو نز /:9ظ 

کاظم‌پور» زهرا (۱۳۸۵). ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانة مرکزی دانشگاه‌های فنی مهندسی دولتی شهر تهران. 
براساس مدل ,19001۸1 پایان‌نامة کارشناسی ارشد علوم کتابداری و اطلاع‌رسانی دانشکدة روانشناسی و 
علوم تربیتی دانشگاه تهران. بازیابی شده در تاریخ ۱۲ ابان ۱۳۶ از: 
اصط.450_مامتا ۰1۳/2 ۱)0://8۵8)1810۰81۵1ظ 

هدایت. زهرا؛ علوی طبری» سید حسین (۱۳۸۹). سنجش رضایت کاربران نرم‌فزارهای حسابداری بر اساس مدل 
کانو. پایان‌نامه کارشناسی ارشد. دانشکده علوم اجتماعی و اقتصادی, دانشگاه الزهرا. 


)۷ جمناموادناه؟ عاصعل‌گ عصتاقصتاعظ 02014(۰ ۱۷۰ روممک ک رک ,5600200۷6 ب.گ ما32 
۵۱6۵10۲۱ .اصمحصص1۲0 ۷ص وصتصنده ۱ 2060ع۱ظ طا صم)ورود. عصتصعع1 ۳860 


۰ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع رسانی. دانشگاه فردوسی مشهد دوره ۰۱۲ شماره ۰۲سال ۱۴۰۱ 


۲۱۱1۵1۵101۵, 20014. 1۵]: 0 

عمنصصدام 0صد ۸۳۱۳ ,عم مصفک؟ عطا عمناععام؟ .(2008) عع6۵2, صعع۵2 : انا مااعهتم۵ظ 
۰ ,4/5 :185 ,29 ۷۵۱۰ ۸۸۵۱۱۵8۵۵۱۱۵ هراق روعع6۳۷1و انا ما ملاه)نآممه نام :ت۳2 
069110 1(01:10/01435 .351 - 327 

001216 ظ مملاه2نصجو) مه 5۵7۱6026 ,(2001) .ظ بلتتاعتان عک ربو.ل ,۳۲0۷78 
6 10.1287/0186.12 :12۵۲ .198-213 ,12 ,626 0۳90201101 ۳6۲5066۵11۷۵۰ 

ومامانتاه امصهتاه 01 ممتاه‌ل1ووهاه م1 ,(2013) .1 .۲ رمطممه1ما کی , .1 بکله۲ ها , ۷۲ رته0ه) 
ما متامنماصد مه صمامه]فناهه مویا آله۵0۲۵ ون وعم‌ممت 1ص متتامصصم رفح لفط ۵۶ فصتعا 1 
106-۰ ,(52)1 ,۵۵۵۲۵ ۲۳۵۷۲۵ 0۴ ۵ص .علورلقصه عمصمطصم )2ص معط و2 
9 5 :]10 

مرن .عصمتامامعه ععصطماوتته مصلتناعحعصظ صا قم)ه1 ۷۵ لمطملمصتعاص1 2001(۰) .لا .ظ هه 
.]01165661015 //:105 .732-757 ,(4) 49 ,176705 

هرمن ۵ ۵۶ اتلین ۵۳۷1و مصتصجعله مصئل‌صه) مها 2011(,۰) ۳۲۰ ۷۰ ,مناکا ی و با سا بصعط) 
:۱1۱ .99-116 ,(1) 22 2۷۵۱۵۵۵۱۵ ۵:6 1012 061مظ ومصهکا عصتفدا اه علصده 
0.1060/14783363.2010-35 1 

ماو و ۵1 ممتم0027 هط 0ص 1501210 2007(۰) .۵ )۵ ریک 2بالنا۲ و.] هعلق ربا 1۵8۵ 
60۵10۵۵۵ ا. ممتحصدامصهط)ع۱ م4تاقطم»مدم فتامصعومه ۵۶ صمتاهمتاتاته صا 0816001۷6 
55 :]120 .53)4(:255-8 آمنراه :1۷/۱ ۸۵۵7 6۵1 7[ .6610719126 

۶۲ ۱۷۲0۵00۱ ۵۸۵۲0 عمارانو۸ .(2012) .۲ .۲ 092202 , ,۷ رمله2م , .۳ ,۲۵۸2۱011201207 
لمی ۷ صح مد تناو وفع ۸ :عصماورگ عصتصهم اظ صا اصمووعوعه صمتامح)فتاه۹ "وتمونا 
0 0۱۱4 ۱۱۵۳۱۱۵۱۵۱ ۵۴ ۵۱۱ ۱۱۱۵۳۱۵۵۵1 ۱۷۵86۰ آمصمتاه ۲0 تمطم ]۲ 
1 :]120 .1-12 ,(3) 8 ,م11 ل() 6010 جوه]6601:710 7 

موز ۵ 0۲ ممتمنله۱۷ (2010) مامتتاتظ بو0ممیناعز۲ مامتا مات بهتللهعن ,دنه 
0 ۱۵061 20 ما مه (رناه) عممصررومامونا ممتاعص تلهم ۵ فصعع]۷ ها ته؟طازن] 
:01 .125-132 , ۷2۲۵۲ ,2 عتاوو 36 ماه ۲۷ رمام ۵۵ ۸6۵0۵0۱۱6 ۵۴ ۱0۳۱۵ ول 
2 6/1.202110.20 0.1001 1 

عمط قلعم بانمج۲ مج )صملبای مصاتامه10 .(2008) 10ووعآ و1208 رهگ روع‌ط0 
ع ۵۱۱2 ",فاصم وه مامتا ۵۶ فلوروفمه مه :1100۵8 
93 :]0 .493-509 :(2008) 6 .80 ,69 ,۷۵ 10127165[ 

0 ۸۵۹16 ممصه۵۲۲۵0-ممهصه 1۳۵0۲ ۵۷1960 ۵۶ ممتاهتآ۸(۵ 2021(۰) .۷-۲ 127 رن تا0[ 
2214 5۱51۵۱۱۵۱۶۷۰ ع001ظ مصتلوم امامظ ۵۶ راتلدنم0 ممزبمو لمعتاتت ماهعتاوه8۷] 
3 09://101-2 .13)4(:2043 

۱۱۵06۲ «01910ع0 ۵ ولو راقصه مخ :معط آمع۲۶۵5۵ :(1979) ۸۵ رناوته۷] ۶ , .1 رطقصصه‌صطفگ 
5 :120 .263-291۰ ,5061 66011011161۲۱6 1116 0۴ 09۲۱۱۵ ۴۱۵۵۴8۵۳۵۵۱6۵۰ 

ص راتلهنام0) مم1 96 0۶ ولو رزلممض ممصمجزم۳۲۵۲۴-عمصه) مرح م۰1 20۵04(۰) مصهونک رصعمتهطم نک 
:(2004) 3 ۳0۰ 24 ,۷۵۱ .0ص12تقط 1 صا دملالوهب مرن م۳۳۷۵ 0 ماممانهمونا هد تمتمطلخظ 
(هصامدع66([-۲وطاصما0ع5) 
58 ۵. »(0 01 درز 0و باه تمصام زصم تام او ۰2۵ ۱۵۵://۱۷۲۱/۷۸ 

۴ ۱۵۵۱۱۵۱ 16 .ولو لمصح عمصممم1۳۵۵0۲)۵۵۵۵۵ 1977(۰) .ن) .۲ ,و1206 عک , .۵ .1 مقَلل۷]21( 
72 :1 .77-79 .41 ,11101716611718 

2016(۰) 159211 ۳۲۵07102 مصئل‌باصته2 ۷۵۵0 صهم2تمطیت اط رحاته 1 ۶مو۵ ۷ ۱۷۲۵۵0 هه 9۱21۲ رصقطونا ۱۷۲2۶ 
صد تناو عفمن ۸ :اتلهنم) وعم1همو رمتطانا متصصملمعض ۵۶ ممتامع۵۲6ظ هودنا ما۷۵ 
٩6۵0۱۱6 ۲۵۵1۱6101۳‏ 0۴ ۵:۵۵ 17۱۵ , :۱9 (ظ۱۲۱۷۱۳) مصمطوط هو ۱۷۲212۷ روبع ند 
:01 ,0099-333 . آل(٩ ]9‏ ,38-43 وععه۳ ,2016 ما عاوعا ,42 مصت0 ۱۷ 
.10.1016/[.202110.2015.10-6۰ 

هصلودا دماباطتتاه ۵16۵و 0۶ )ممصه۱ب م1 ۲۱۱۵1۲۵2۵۵ 2008(۰) .12 ۲۸۵۵62۵ ی , .۲ ,۷۲11116( 


ار ۲ ما۱۳ فولیی تاو کیت ات پر سای رضایت کار انس ۳ 


۵ 1۵/۱۵۵/۱۱۵ .18و مه تامصصحط پرعدامجمرحا 0صه فلو افص عمصفصز0 ]۲2۵۵6۵۵6۲ 1۳2026۲ 
8 :]۲۵ .539-576 ,(16)6 ,0۵ ۱۱۱۵۳۱۵۵0۳۸۵ ۸۱۱ ۵۱0013 

40 0۵8201۷7۵ 0۴ )120 متعامصصرص رفح 1 .(1998) ,۱۷۲ .۲ ,متهو2۱02ظ ی ,.1 ۷۷۰ ,5055 ,.۷ بلفت1۷1 
۰ م و۲0 له ممتامهکوتاهه مهن وم ممصممممم آمبمامنا2000 ۷۵و۵0 
100.23012531 :۱۵۲ .33-47 و62 ,0۱۱۵۲۱۵18۵ 0۱0۳۱۵ 

۲«اتلمتان معط مصتصصقه ما ممهمتوموه لهتتتامنااه ۸ ,(2012) .۲ .ظ بکاته ۲‏ ور .9 ,۷۵۵9 بین .؟ بط 
۵( 5۵6۱6۰۵۱۲۲۱۵ ۸۶۱۵ .۵0۵061 مصهک عمط مصلود فالقصظط مصامممطوع گه وماباماتتااه 
15 :10 .305-327 ,(2) 24 ,عع5او08 0710 

۲۳ 0۱4 0 کعع۵۳۷۱ی ۱9۲۵ ]0 62000100 0۳۵ 6۳6۵۵1۱۵1۱6 5۲۱/۵۵۲۱۲ 2009(۰) ۸۵۰ .3 ,۳05۵۷ 
۵ 118561)21010۳0(۰ [1(۵0)۵۲2) .ععع۵ 0۳۱۱۸۵۵ ۹1۵16 ۲۷۵/۵۲5 ۵1 6۲۵070 ۵1۱5/۵ک 
اه ۶۲01۱ 

صرح عصارگلدعهاه 10۲ طمدمتمصج متصصقورل ۸ :اع0مصظ مصقک ,(2009) ,۷۲ بتله2 عک بظ معتطفطه 
۵۵۵۵۵ 0 ممتلنتاو عقهع معط ماه لاه هه ماه ۵ مرمع مصتوتاه۳م 
:101 1003-0۰ ,(20)9 ۱( 9 101601 2116 
7 ,و 

۰ 0۷۵ ۵/۷۵۲/۷۸۵ 1990(۰) با با ,۵۳۳ظ عک و بظ مصقصصه۲2/2۵ , ۸ ۷۰ ملطفطاتم7 
۰ 2008 ملگ .عا۵ا01 09( 0۱ 6۳6۵01۵6 01301۱۵ 5010116118 

40 101612001۷10 مارد ۷۷۵ ۵۶ ۱۵061 مباماتت۳1021 ۸ .(2009) ,۱6 رقتل۱2م1۱ ام عک و ,۷۲ ,۸2020 
۵ 11160۳7 96۳۷۱۵۵ 0۴ . ۵ص . صمتادع‌تاممه . ص.. تصمتامه‌گفتاه؟ . ععحطماوتاه 
1 1001108/096045209 :1۵1 .19)3(:286-307 ,۳۲۲۵6۱62 


